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 المستخمص 
تحميل وتحديد الارتباط والتأثير بين جودة الخدمة الالكترونية ييدف البحث الحالي إلى 

ورضا الزبون، واستكشاف العلاقة بين الأبعاد الفرعية ومستوى تأثيرىا عمى رضا 
زبائن مصرف الرافدين في مدينة الموصل، وأخذت وتمثل مجتمع البحث بالزبون، 

انًا بنسبة استجابة بمغت ( استبي44( مشاركاً، وتم استلام )505عينة عشوائية بمغت )
وجد ي المتمثمة بـ)فرضيات البحث  لاختبار Spss. V25برنامج  وأستُخدم  %(، 5495)

 ، وتوصل  (معنوي إحصائياً بين جودة الخدمة الالكترونية ورضا الزبونوتأثير  ارتباط 
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البحث إلى وجود ارتباط معنوي إحصائياً بين جودة الخدمة الالكترونية بأبعادىا ورضا 
فضلًا عن وجود تأثير معنوي إحصائياً لجودة الخدمة الالكترونية بأبعادىا في  ،الزبون

  9رضا الزبون
  جودة الخدمة الالكترونية، رضا الزبون، مصرف الرافدين9 الكممات المفتاحية:

Abstract 

The current research aims to analyze and determine the 

relationship and impact between electronic service quality and 

customer satisfaction, and explore the relationship between sub-

dimensions and their level of impact on customer satisfaction. 

The research community is represented by Rafidain Bank 

customers in Mosul city. A random sample of (105) participants 

was taken, (94) questionnaires were received with a response rate 

of (89.5%), and the Spss. V25 program was used to test the 

research hypotheses represented by (there is a statistically 

significant correlation and impact between electronic service 

quality and customer satisfaction). The research concluded that 

there is a statistically significant correlation between electronic 

service quality in its dimensions and customer satisfaction, in 

addition to the existence of a statistically significant impact of 

electronic service quality in its dimensions on customer 

satisfaction. 

Keywords: E-service quality, customer satisfaction, Rafidain 

Bank. 
 قدمة الم

لتوفير  الاستفادة من التكنولوجيا المصارففي عالم اليوم من الضروري لجميع أنواع 
، وخاصة من خلال تقديم الزبائنوقد ميد ىذا الطريق لإرضاء ، خدمات عالية الجودة

من  وعمى مر السنين زادت شدة المنافسة مما استمزم، الخدمات المصرفية الإلكترونية
تعد ، و والحصول عمى رضاىم بالزبائنتبني أدوات وتقنيات جديدة للاحتفاظ  المصارف
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  ، إذأداة أساسية لتحقيق ىذا اليدفعالية الجودة  الخدمات المصرفية الإلكترونية
من تحقيق رضا  المصارف، وتمكين الزبائنبالغ الأىمية في تمبية توقعات  راً تعتبر أم

لم السريع لمخدمات المصرفية الإلكترونية، فإن ومع تبني العا، الزبائن وكسب ولائيم
، حيث فتحت أتمتة الإجراءات المصرفية العراقفي  الزبائنالأمر نفسو ينطبق عمى 

 9آفاقًا جديدة لمقطاع المصرفي
ومن خلال ما تقدم  فقد تضمن البحث المقدمة وأربع مباحث، المبحث الأول عُني 

لى الجانب النظري لمبحث، وتناول المبحث بالمنيجية، بينما تطرق المبحث الثاني إ
 الثالث الجانب العممي لمبحث، وأخيراً تضمن المبحث الرابع الاستنتاجات والتوصيات9  

 المبحث الأول: منهجية البحث -1
 مشكمة البحث -1.1

بشكل أساسي بسلامة  مدفوعاً ي الماضي، كان الطمب عمى الخدمات المصرفية ف
 الزبائنبالإضافة إلى الفائدة الناتجة عن ىذه المدخرات ومع ذلك، تحول طمب  الأموال

 ،لخدماتيا المصارففي الوقت الحاضر من مجرد سلامة الأموال إلى كيفية تقديم 
في الوقت الحاضر يتطمب خدمات فعالة وسريعة ومريحة  الزبونوالسبب ىو أن 
الخدمات  إدخالمؤخرًا عمى  قيالعرالقد عمل القطاع المصرفي  وبجودة عالية، و

يتميز القطاع بمنافسة  ،المصرفية الإلكترونية، ومع بدء الخدمة المصرفية الإلكترونية
 لذلك الزبائن،شديدة لجذب المزيد من 

تحتاج إدارة المصارف إلى تطوير استراتيجيات تمنحيا ميزة تنافسية وتميزىا عن 
عالية الجودة،  الكترونية من خلال تقديم خدمةيمكن إنشاء الميزة التنافسية و منافسييا، 

فضلًا عن لتحقيق رضا الزبائن  مفتاحاً يعد التميز في جودة الخدمة الإلكترونية و 
، وحتى تتمكن لياجعل الزبون مخمصاً و عمى زيادة عائدىا  المصارف مساعدة

واكب المصارف من الحفاظ عمى الزبائن الحاليين ومحاولة جذب زبائن جدد فلابد أن ت
التكنولوجيا، وىذا ما دفع الباحثتان التوجو نحو دراسة ىذا الموضوع، وفي ضوء ىذه 
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ما هو نوع العلاقة الارتباطية المشكمة يمكن صياغة مشكمة البحث بالتساؤل الرئيس: 
 والتأثيرية بين جودة الخدمة الالكترونية ورضا الزبون ؟ 

 ية:ومن خلال ما تقدم يمكن صياغة التساؤلات الآت 
 ىل لأبعاد جودة الخدمة الالكترونية دور فعال في تحقيق رضا الزبون؟ 59
 ؟ىل تؤثر أبعاد جودة الخدمة الالكترونية في تحقيق رضا الزبون 29

 هداف البحثأ -1.1
 : الآتي ييدف ىذا البحث إلى

، جودة الخدمة الالكترونية ورضا الزبونبين والتأثير تحميل وتحديد الارتباط  59
 9 رضا الزبون العلاقة بين الأبعاد الفرعية ومستوى تأثيرىا عمىواستكشاف 

لمتغيرات البحث من خلال مراجعة المساىمات  مفاىيمياً  راً إطا البحث اقدم ىذي 29
الفكرية والآراء الأدبية لمباحثين المتعمقة بموضوع البحث ومحاولة بناء قاعدة معرفية 

 ة الخدمة الالكترونية ورضا الزبون9لجوديمكن أن تساىم في إثراء الجوانب الفكرية 
 للإداراتوتقديم توصيات  المبحوثةعينة الو  الميدان المبحوثالخروج بنتائج تخدم  39

ومواكبة الحداثة في استخدام التقنيات والأدوات المؤثرة المقدمة  الخدماتالعميا لتحسين 
 9في العالم الرقمي

 همية البحثأ -3.1
 خلال الآتي:يمكن تمخيص أىمية البحث من 

يكتسب البحث أىميتو النظرية من المتغيرات التي تم البحث فييا، إذ يسمط الضوء  59
جودة الخدمة يتناول ىذا البحث موضوع و معاصرين، و عمى متغيرين حيويين 

ولو أىمية كبيرة نظراً لممكاسب التي حققيا، كما  معاصروىو موضوع الالكترونية 
المواضيع الحديثة التي لم يتم  وتعد من الزبون،تحقيق رضا يسمط البحث الضوء عمى 

 تان9اختبارىا من قبل في البيئة العراقية عمى حد عمم الباحث
 المبحوث في توفير  الميدانمعبو يكما يستمد البحث أىميتو من أىمية الدور الذي  29
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برضا  التابعالمتغير وتمثل ،  جودة الخدمة الالكترونيةتمثل المتغير المستقل في  39
 9الالكترونية لمزبائن وتحقيق رضاىمخدمات ال

 المخطط الفرضي لمبحث -4.1
المساىمات الأدبية السابقة المتعمقة بمتغيرات لمبحث عمى  المخطط الفرضيتم بناء 

الذي يوضح العلاقة  الفرضي( المخطط 5يوضح الشكل ) الزبون، والبحث، حيث 
 9المتغيرات لاختبارىابين 
 
 

 

 

 

 

 

 التأثير                الارتباط             
 الفرضي لمبحث( المخطط 1الشكل )

 من إعداد الباحثتانالمصدر: 
 فرضيات البحث -5.1

 :بالآتيفرضيات البحث التي سيتم اختبارىا تمثمت 
HO1:  توجد علاقة ارتباط معنوية إحصائياً بين جودة الخدمة الالكترونية ورضا

 الزبون عمى المستوى الكمي9 وتنبثق منيا الفرضية ألآتية:

الالكترونيةجودة الخدمة   

 الموثوقية
الاستجابة   

سهولة الاستخدام   
الأمان الخصوصية/   

الإلكتروني تصميم الموقع  

 رضا الزبون
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  توجد علاقة ارتباط معنوية إحصائياً بين كل بعد من أبعاد جودة الخدمة
 الالكترونية ورضا الزبون9

HO2:  يوجد تأثير معنوي إحصائياً لجودة الخدمة الالكترونية في رضا الزبون عمى
 المستوى الكمي9 وتنبثق منيا الفرضية ألآتية:

  يوجد تأثير معنوي إحصائياً لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة الالكترونية في رضا
 الزبون9 

 منهج البحث -6.1
في ساعد ي المنيج ا، وذلك لأن ىذالتحميمي الوصفي المنيج اعتمدت الباحثتان عمى

في كلٌ من الإطار النظري  التي تلائم البحث البياناتو  الحصول عمى المعمومات
 والعممي9

 مجتمع البحث وعينته -7.1
عينة  تأخذو ، مصرف الرافدين في مدينة الموصل زبائنمن  البحثتكون مجتمع 

 بمغت نسبة استجابةباستبيانًا  (44)تم استلام و ، اً ( مشارك505عشوائية بمغت )
لجودة الخدمة  فقرة 20منيا  فقرة (30)واحتوى الاستبيان عمى إجمالي  %(،5495)

تم استخدام  فرضيات البحثلاختبار و  لمتغير رضا الزبون فقرات  50و، الالكترونية
 الانحدار9الارتباط و  تحميل
 تمثمت حدود البحث بالآتي:حدود البحث:  -8.1
تمثمت الحدود المكانية لمبحث بفروع مصرف الرافدين في مدينة  المكانية:الحدود  59

 الموصل9
من زبائن مصرف عشوائية تم تطبيق ىذا البحث عمى عينة  الحدود البشرية: 29

 9الرافدين في مدينة الموصل
 2/55/20249ولغاية  25/4/2024لمدة من اكانت  الحدود الزمانية: 39
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تمثمت بالمتغيرات الرئيسة لمبحث وىي جودة الخدمة  الحدود الموضوعية: 49
 الالكترونية )المتغير المستقل(، و رضا الزبون )متغير التابع(9

 الجانب النظري لمبحث /المبحث الثاني -1
 جودة الخدمة الالكترونية -1.1

 جودة الخدمة الإلكترونيةتعريف  -1.1.1
وقد تم تعريف جودة  ، الالكترونيةتعريف جودة الخدمة جدل بين الباحثين حول  ىناك

الخدمة الإلكترونية بناءً عمى أبحاث التسويق عبر الإنترنت وجودة الخدمة عمى أنيا 
لمتميز وعروض الخدمة الإلكترونية في السوق  الزبائنالتقييم التقميدي من قبل 

ية ويمكن فيم جودة الخدمة الإلكترونية عمى أنيا تقييم كفاءة وفعال ، الافتراضية
ولتوفير خدمة عالية الجودة،  ،التجارة عبر الإنترنت وشراء وتسميم منتج أو خدمة

دراكيم لمخدمة الإلكترونية الزبائنيجب عمى المديرين معرفة كيفية تقييم  وتساعد  ،وا 
جودة الخدمة الإلكترونية الشركات في تحقيق أرباح استراتيجية من خلال الاحتفاظ 

ومن خلال  (AL-Hawary & AL-Smeran, 2017, 172) 9طويمة لفترة بالزبائن
تم التطرق اليو من وجيات نظر متعددة  جودة الخدمة الإلكترونيةما سبق فأن تعريف 

 وىي كالآتي:
 جودة الخدمة الإلكترونية( تعريف 1الجدول )

 المفهوم المصدر ت

1 

(Askari, et al., 2016: 58)  لنتيجة الخدمة إلى جانب  الزبونتصورات
تصورات الاسترداد في حالة حدوث مشكمة، 
وان الخدمة الإلكترونية القائمة عمى 
تكنولوجيا المعمومات، تشمل توفير 
المعمومات ودعم النظام، والنقل الموجستي 

  لمخدمة وتتبع المعمومات وتبادليا9
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1 
(Alchalidy, et al., 2020: 

96) 
مع الموقع  الزبونىي كل مراحل تفاعل 

ومدى قدرة الموقع عمى تسييل عمميات 
 9الشراء والشحن بكفاءة وفعالية

3 

(Nguyen, et al, 2023: 

50) 
المدى الذي يسيل فيو موقع الويب التسوق 

ويشير ىذا  ،والشراء والتوصيل بكفاءة وفعالية
إلى أن مفيوم الجودة الإلكترونية متجذر من 
نية إعادة الشراء )عمى سبيل المثال، سيولة 
الاستخدام، ومعمومات المنتج، ومعمومات 
الطمب، وحماية المعمومات الشخصية( إلى 
مرحمة ما بعد الشراء )عمى سبيل المثال، 

 ، وسياسة الإرجاع(9 الزبائنالتوزيع، وخدمة 

4 

(Sinaga &   Suroso, 

2023: 3871) 
امتداد لقدرة الموقع عمى تسييل أنشطة 
 ،التسوق والشراء والتوزيع بشكل فعال وكفء

وىي ضرورية لخمق قيمة مضافة في 
المبيعات المستقبمية لمحفاظ عمى القيمة 
التسويقية لمشركة عمى المدى الطويل 
والحصول عمى قيمة إضافية في نظر 

 الزبائن9

5 
(Ashiq & Hussain, 

2024: 119) 
فيما يتعمق  لمزبائنالتقييمات والآراء الشاممة 

  9بجودة الخدمة في السوق الافتراضية
 من إعداد الباحثتان في ضوء الادبيات الواردة في الجدول9 المصدر:

خدمة يتم تقديميا  ان جودة الخدمة الالكترونية ىيالباحثتان ومن خلال ما سبق ترى 
عمى شبكة الإنترنت كامتداد لقدرة الموقع عمى تسييل أنشطة التسوق والشراء والتوزيع 

 بشكل أكثر فعالية وكفاءة9



 

 

              
 

 

 

 

 69  

 

 2025لسنة  حزيران -العدد الثامن عشر    -الخامس المجلد -    ISSN 2709-2852–مجلة العلوم المالية والمحاسبية 

 

 بعاد جودة الخدمة الالكترونية أ-1.1.1
اختمف الباحثين في تحديد ابعاد جودة الخدمة الالكترونية، إذ تم الاعتماد في ىذا 

 :Hussain, 2014: 350( )Askari, et al, 2016)  منات كل البحث عمى دراس

 ،سهولة الاستخدام ،الاستجابة ،الموثوقيةبعاد والمتمثمة بـ )في تحديد الأ (57
( وفيما يأتي شرح لكل بُعد من ىذه وتصميم الموقع الإلكتروني ،الأمانالخصوصية/

 :بعادالأ
الثقة عند  الزبائنيجب أن يتمتع التطبيق بخصائص أمان قوية تمنح  الموثوقية: 59

ثقة في أمان البيانات  الزبائنوبالتالي سيكون لدى  ،إجراء المعاملات والأنشطة المالية
 ,Sinaga &   Surosoوالمعاملات في تطبيقات الخدمات المصرفية الرقمية )

2023: 38729) 
بطريقة سريعة جدًا، ويتم قياس ذلك من خلال  لمزبونتقديم الخدمة   الاستجابة: 29

 ,Rahahlehعمى الفور ) الزبائنمعدل الاستجابة للإجابة عمى الأسئمة وحل مشاكل 

et al., 2020: 2760 من خلال  الزبائن( ، والاستجابة مرتبطة بالاستعداد لمساعدة
وات اتصال ، كما أنيا تتوافق مع توافر قنومشكلاتيمالاستجابة السريعة لطمباتيم 

أخرى بالإضافة إلى ذلك، فإن الاستجابة تفرض أيضًا العديد من التأثيرات عمى جودة 
 (.Nguyen, et al, 2023: 55)الخدمة الشاممة والرضا 

إلى كيفية تحول المعمومات المتاحة  الاستخدامتشير سيولة  سهولة الاستخدام: 39
لاختيار ما يشترونو عبر الإنترنت  بالإضافة إلى ذلك، تعتبر  لمزبائنإلى نية أساسية 

في بيئة  سيولة الاستخدام أيضًا ميزة مرئية أساسية أخرى لجودة الخدمة الالكترونية
 ,Nguyen) الزبائنالأعمال الإلكترونية التي يمكن أن تكون مخيفة ومعقدة لمعديد من 

et al, 2023: 55)9 
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عمى  الزبائنبعد المتعمق بحماية وتأمين معمومات إنو ال مان:الخصوصية/ الأ 49
الموقع والسبب وراء شعور العديد من الأشخاص بالقمق إزاء التسوق عبر الإنترنت ىو 

في الجودة  ميماً  دوراً ىذا القمق وفي ىذا السياق يمعب مبدأ الخصوصية/الأمان 
مى حماية المعمومات ىي القدرة عالزبائن الشاممة لمموقع وفي تحفيز دافع الشراء لدى 

من الخداع الإلكتروني وخسارة الأموال  حمايتيمبالإضافة إلى  لمزبائنالخاصة 
(Rahahleh, et al., 2020: 2760)،  الزبونويشير إلى الخصوصية بأنو إدراك 

 ،للاىتمام الفردي والخدمة المتميزة المصممة لتمبية الاحتياجات والتفضيلات الفردية
 9(Ighomereho, et al., 2022: 8)شعورًا بالألفة والقرب  الزبائنوىذا يمنح 

إن نوع تصميم الموقع ميم جدًا ولو تأثير مكثف عمى  تصميم الموقع الالكتروني: 59
تركز   ، حيثييدف تصميم الموقع إلى مظير جذاب وممتع ، وأداء المستخدم

 لموقعالأبحاث الإضافية حول جودة خدمات الإنترنت بشكل أساسي عمى تصميم ا
ويتفق جميع المؤلفين عمى أنو يجب تصميم الموقع بطريقة تعمل عمى تحسين تصور 

 (.Harahap, et al., 2020: 8)لمموقع وخدماتو  الزبائن
 رضا الزبون -1.1

 تعريف رضا الزبون -1.1.1
كافة الجيود المبذولة في مجال الخدمات المصرفية تيدف إلى إرضاء احتياجات 

لاستراتيجياتيا  المصارفالمحتممين، وبالتالي تخطط  والزبائنالحاليين  الزبائنورغبات 
ن رضا و  ،التسويقية لتكون متوافقة مع ىذا الرضا ىو الشعور بالسعادة أو  الزبونا 

خيبة الأمل التي يشعر بيا شخص ما والتي تأتي من المقارنة بين انطباع أداء المنتج 
التقييم بعد الاستيلاك حيث يمبي البديل بعبارة أخرى الرضا ىو  ،وتوقعات الشخص

 :Sitorus  & Yustisia, 2018) المختار عمى الأقل أو حتى يتجاوز التوقعات
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ومن خلال ما سبق فأن تعريف رضا الزبون تم التطرق اليو من وجيات نظر  .(643
 متعددة وىي كالآتي:

 رضا الزبون( تعريف 1الجدول )

 المفهوم المصدر ت

1 

(Hidayat & Anasis, 

2018: 91) 
لمشاعره بعد مقارنة  الزبونمستوى إدراك 

، التوقعات بالنتائج التي تم الحصول عمييا
في  مباشراً يظير إجراءً  الزبائنسموك  وان

الحصول عمى استلام واستيلاك واستخدام 
أمر ميم  الزبائنوبالتالي فإن رضا  ،المنتج
في مجال الأعمال، فكمما زاد عدد  جداً 

الراضين عن الخدمات التي تقدميا  الزبائن
لمشركة عمى أي  الزبائنالشركة زاد ولاء 

 9حال

1 

(Chattopadhyay, 2019: 

91) 
أفضل مؤشر لكيفية ظيور الأعمال في 
المستقبل،  وميم لمغاية لأنو الطريقة التي 
يمكن من خلاليا الحصول عمى تعميقات 
الزبائن بطريقة يمكنيم استخداميا لإدارة 

 9يم وتحسينياأعمال

3 

(Alnaim, et al, 2022: 3.) 

 
حالة إيجابية وعاطفية ناتجة عن تقييم 

  الشركة،قدميا تجميع جوانب الخدمات التي 
ىناك إجماع عام في أدبيات التسويق عمى و 

 أن الرضا ىو نتيجة مباشرة لجودة الخدمة
 المقدمة9
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4 

(Ginting, et al., 2023: 

330) 
ورغباتو وتوقعاتو  الزبونتمبية احتياجات 

 الزبائنالشيء الذي يجعل  ، ولمنتج ما
يستخدمون المنتج باستمرار ويجعميم 
مخمصين ويخبرون الآخرين بالمنتج ىو 

  الزبائن9رضا 

5 

(Seok, et al., 2024: 3)  لتجربتيم الشاممة عند  الزبائنكيفية تقييم
شركة، شراء واستخدام منتج أو خدمة من 

أن يرتبط أداء الشركة في مجال  ويتوقع
البيئة والمجتمع والحوكمة بشكل إيجابي 

 9، وخاصة في السوق الحاليةالزبائنبرضا 
 : من إعداد الباحثتان في ضوء الادبيات الواردة في الجدول9المصدر
 الزبائناستراتيجيات إرضاء  -1.1.1

، وعمميات الشراء الزبائنلأنو يؤدي إلى ولاء  الزبائنتدرك الشركات أىمية إرضاء 
يمكن لمشركات تطبيق استراتيجيات  الزبائنلتحسين رضا ، و والترويج الإيجابي المتكررة
 (Rane, et al., 2023: 438: )مختمفة

وىذا ينطوي عمى  ،الممتازة الزبائنىو إعطاء الأولوية لخدمة  الأولى:الاستراتيجية  59
تدريب الموظفين  وكذلك ،لجة احتياجاتيمومعا الزبائنالاستجابة السريعة لاستفسارات 

، ويمكن الاستفادة من  الزبائنعمى أن يكونوا ميذبين، وذوي معرفة، ومتعاطفين مع 
 9لمزبائنالتكنولوجيا لتوفير دعم سريع وفعال 

وىذا يعني ضمان  ،ىي تقديم منتجات وخدمات عالية الجودة :الاستراتيجية الثانية 29
أو تتجاوزىا، يجب أن تكون  الزبائنأن تكون المنتجات موثوقة ومتينة وتمبي توقعات 

 الزبائنيمكن أن يساعد جمع ملاحظات لمزبائن، و الخدمات فعّالة وكفؤة وتوفر قيمة 
في تحديد مجالات التحسين، ويمكن أن يساعد البحث والتطوير في إبقاء الشركة في 

 ة9صدارة المنافس
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ـــــــــق تجربـــــــــة إيجابيـــــــــة  :الثالثتتتتتتتتتة الاستتتتتتتتتتراتيجية 39 وىـــــــــذا ينطـــــــــوي  لمزبـــــــــائن،ىـــــــــي خم
عمـــــــــــى خمـــــــــــق جـــــــــــو ترحيبـــــــــــي فـــــــــــي المواقـــــــــــع الماديـــــــــــة وتـــــــــــوفير موقـــــــــــع ويـــــــــــب أو 

يجــــــــــــب أن تكــــــــــــون عمميــــــــــــة الشــــــــــــراء ، و متجــــــــــــر عبــــــــــــر الإنترنــــــــــــت ســــــــــــيل التنقــــــــــــل
إمكانيـــــــــــة الوصـــــــــــول إلـــــــــــى جميـــــــــــع  الزبـــــــــــائنواضـــــــــــحة، ويجـــــــــــب أن يكـــــــــــون لـــــــــــدى 

 إلييا لاتخاذ قرارات مستنيرة9 المعمومات التي يحتاجون
 المبحث الثالث: الجانب العممي لمبحث -3

بــــــــــين متغيـــــــــــرات  والتـــــــــــأثير الارتبــــــــــاط تنــــــــــاول ىــــــــــذا المبحـــــــــــث عــــــــــرض معـــــــــــاملات
 وعمى النحو الآتي: البحث،

 بين متغيرات البحثمعاملات الارتباط عرض  -1.3
( معامتتتتتتتل الارتبتتتتتتتاط بتتتتتتتين متغيتتتتتتتر جتتتتتتتودة الخدمتتتتتتتة الالكترونيتتتتتتتة 3الجتتتتتتتدول )

 ورضا الزبون
 المتغير التابع             

 المتغير المستقل    

 الزبون رضا

 **661. جودة الخذمة الالكترونية
Sig .000 

N 94 
 Spss. V25من إعداد الباحثتان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

*P≤0.05    **P≤0.01 

ــــــــــة 3يكشــــــــــف الجــــــــــدول ) ــــــــــين جــــــــــودة الخدمــــــــــة الالكتروني ــــــــــاط ب ( أن معامــــــــــل الارتب
ـــــــر معنويـــــــة بدرجـــــــة 09665ورضـــــــا الزبـــــــون   ) ، P ≤ 0.01(  وتعتب

وبالتـــــــــــــالي وجـــــــــــــد ان جـــــــــــــودة الخدمـــــــــــــة الالكترونيـــــــــــــة مرتبطـــــــــــــة بشـــــــــــــكل ايجـــــــــــــابي 
والتــــــــــي تــــــــــنص عمــــــــــى )توجــــــــــد علاقــــــــــة  HO1برضــــــــــا الزبــــــــــون وتقبــــــــــل الفرضــــــــــية 

لالكترونيــــــــــة ورضــــــــــا الزبــــــــــون ارتبــــــــــاط معنويــــــــــة إحصــــــــــائياً بــــــــــين جــــــــــودة الخدمــــــــــة ا
 عمى المستوى الكمي(9
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 رضا الزبونو جودة الخدمة الالكترونية  أبعاد الارتباط بين ت( معاملا4الجدول )

المتغير المستقل 
)جودة الخدمة 

 الالكترونية(
 

سهولة  الاستجابة الموثوقية
 الاستخدام

تصميم  الأمانالخصوصية/
الموقع 
 الإلكتروني

N 

المتغير التابع 
 )رضا الزبون(

9436** 9452** 9522** 9535** 9554** 44 

 Spss. V25من إعداد الباحثتان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

*P≤0.05    **P≤0.01 

جـــــودة الخدمـــــة )الارتبـــــاط بـــــين أبعـــــاد المتغيـــــر المســـــتقل  ت( ان معـــــاملا4يكشـــــف الجـــــدول )
، ســـــــــــــــــيولة الاســـــــــــــــــتخدام ،الاســـــــــــــــــتجابة، والمتمثمـــــــــــــــــة بــــــــــــــــــ )الموثوقيـــــــــــــــــة (الالكترونيـــــــــــــــــة

ـــــــــين تصـــــــــميم، الخصوصـــــــــية/الأمان ـــــــــع الإلكترونـــــــــي( وب ـــــــــون) الموق المتمثـــــــــل  (رضـــــــــا الزب
معنويـــــــة جميــــــع المعــــــاملات ( وتعتبــــــر 09554 -09452المتغير التــــــابع تراوحــــــت بــــــين )بــــــ

مـــع ملاحظـــة ان قـــوة تمـــك العلاقـــات كانـــت مختمفـــة وىـــي عمـــى   ، P ≤ 0.01بدرجـــة 
 النحو الآتي:

بــــــــين تصــــــــميم الموقــــــــع الالكترونــــــــي ورضــــــــا الزبــــــــون كانــــــــت الاقــــــــوى وبمغــــــــت العلاقــــــــة  59
09554 

 09535تمييا العلاقة بين الخصوصية/الأمان ورضا الزبون فقد بمغت  29
 09522العلاقة بين سيولة الاستخدام ورضا الزبون بمغت  39
 09436العلاقة بين الموثوقية ورضا الزبون إذ بمغت  49
 09452الزبون بمغت العلاقة بين الاستجابة ورضا  59

وبالتــــــــالي وجــــــــد ان أبعــــــــاد جــــــــودة الخدمــــــــة الالكترونيــــــــة مرتبطــــــــة بشــــــــكل ايجــــــــابي برضــــــــا 
 ونـــــــالزب

والتـــــي تـــــنص عمـــــى )توجـــــد علاقـــــة ارتبـــــاط  HO1وتقبـــــل الفرضـــــية المنبثقـــــة مـــــن الفرضـــــية 
 معنوية إحصائياً بين كل بعد من أبعاد جودة الخدمة الالكترونية ورضا الزبون(9
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 بين متغيرات البحث التأثيرعرض معاملات  -1.3
 ( تأثير جودة الخدمة الالكترونية في رضا الزبون5الجدول )

المتغير 
 المستقل

 
 

 المتغير
 التابع 

 جودة الخذمة الالكترونية

F giS N 
BteB Rقيمة  Bقيمة 

2
 

 0.661 1.276 رضا الزبون
(8.451) 0.437 71.422 .000 94 

 Spss. V25من إعداد الباحثتان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:
(  نتيجة تأثير المتغير المستقل )جودة الخدمة الالكترونية( في المتغير 5يكشف الجدول )

 (0.000)عند مستوى دلالة  (1.458)المحسوبة  tالتابع ) رضا الزبون( ، وتبين أن قيمة 
الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديمة وبمعنى ، وىذا يعني رفض (0.05)وىي اقل من 

 فرضية البحث وجود تأثير معنوي لجودة الخدمة الالكترونية في رضا الزبون، وبالتالي قبول
HO2  والتي تنص عمى )يوجد تأثير معنوي إحصائياً لجودة الخدمة الالكترونية في تحقيق

 رضا الزبون عمى المستوى الكمي(9
 ل بعد من أبعاد جودة الخدمة الالكترونية في متغير رضا الزبون( تأثير ك6الجدول )

 جودة أبعاد
 الخدمة

 الالكترونية

 نوع
 العلاقة

 المتغير
 B قيمة التابع

 قيمة
Beta 

R2 t Sig N 

  الموثوقية

 رضا
 الزبون

2.427 0.436 0.190 4.641 .000 

94 

 000. 4.342 0.170 0.412 2.328  الاستجابة
 سهولى

 الاستخدام

 2.103 0.522 0.273 5.877 .000 

 /الخصوصية
 الامان

 2.176 0.538 0.290 6.129 .000 

 الموقع تصميم
 الالكتروني

 1.690 0.559 0.313 6.469 .000 

 Spss. V25من إعداد الباحثتان بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:
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(  نتيجة تأثير أبعاد المتغير المستقل )جودة الخدمة الالكترونية( 6يكشف الجدول )
، 4.648)المحسوبة  tمنفردة في المتغير التابع ) رضا الزبون( ، وتبين أن قيمة 

وىي  (0.000)عمى التوالي عند مستوى دلالة  (6.466، 6.846، 5.155، 4.344
الصفرية وقبول الفرضية البديمة وتفسر ، وىذا يعني رفض الفرضية (0.05)اقل من 

النتيجة وجود تأثير معنوي إحصائياً لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة الالكترونية في 
تبين أن أكثر الأبعاد تأثيراً ىو بعد تصميم  Betaرضا الزبون، ومن خلال قيم 

سيولة الموقع، وفي المرتبة الثانية جاء بعد الخصوصية/ الأمان، وجاء ثالثاً بعد 
الاستخدام ، أما في المرتبة الرابعة فقد كان بعد الموثوقية، بينما اقل الابعاد تأثير ىو 

، 09522، 09535، 09554) عمى التوالي Betaبعد الاستجابة  فقد بمغت قيم 
والتي  HO2 فرضية البحث المنبثقة من الفرضية ( ، وبالتالي قبول09452، 09436

يوجد تأثير معنوي إحصائياً لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة الالكترونية  (تنص عمى 
 في رضا الزبون(9

 المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات-4
 الاستنتاجات -1.4

 توصل البحث إلى عدد من الاستنتاجات ، يمكن توضيحيا عمى النحو الآتي:
ونية ورضا الزبون وبدرجة وجود ارتباط معنوي إحصائياً بين جودة الخدمة الالكتر  59

9 وىذا يشير إلى أنو كمما تم الاعتماد عمى جودة الخدمة الالكترونية P≤0.01معنوية 
 في الميدان المبحوث كمما ساىم في تحقيق رضا الزبائن9

وجود ارتباط معنوي إحصائياً لأبعاد جودة الخدمة الالكترونية منفردة في رضا  29
ويدل ذلك عمى أن كل  P≤0.019وبدرجة معنوية  الزبون وبمعاملات ارتباط متفاوتة

 .رضا الزبائنزاد من  بأبعاد جودة الخدمة الالكترونيةما زاد الاخذ 
وفي ىذا وجود تأثير معنوي إحصائياً لجودة الخدمة الالكترونية في رضا الزبون9  39

 لجودة الخدمة الالكترونية في تحقيق رضا الزبائن9أشاره إلى الدور المعنوي 
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تأثير معنوي إحصائياً لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة الالكترونية منفردة في وجود  49
رضا الزبون وأكثر الأبعاد تأثير كان بعد تصميم الموقع الالكتروني، أما اقل الابعاد 

جودة الخدمة مما يدل عمى أن زيادة مستوى تبنى أبعاد  تأثير ىو بعد الاستجابة9
 ئن9رضا الزبايُعزز من  الالكترونية

 التوصيات -1.4
 يوصي البحث بالآتي:

الاستفادة من تجارب الدول المتقدمة في مجال تكنولوجيا البرمجيات ومراقبة ينبغي  59
المصارف ، وذلك لتعزيز تطبيقات البرمجيات الحالية لدى الزبائنوحماية معمومات 

 9المبحوثة
الاستجابة السريعة لاستفسارات الزبائن ومعالجة احتياجاتيم، وكذلك تدريب  ضرورة 29

 9الموظفين عمى أن يكونوا  ذوي معرفة، ومتعاطفين مع الزبائن
تحسين الميزات التقنية و تبسيط العمميات لجعميا أكثر  يوصي البحث بضرورة 39

أعمى  لمزبائن من خلال القيام بذلك يمكن لمشركات التأكد من أنيا تقدمو  ،كفاءة
 مستوى ممكن من الخدمة ووضع الأساس لعلاقة طويمة ومثمرة مع مستخدمييا9

الاستعانة بمتخصصين في مجال تصميم المواقع الإلكترونية عمى وجو ضرورة  49
الخصوص، لأن جاذبية الموقع تحتاج إلى خبرة كافية في ىذا المجال لدعم جاذبيتو 

 الزبائن9لدى 
الخدمات  في الزبائنتطوير وتنفيذ استراتيجيات تتعمق بجودة الخدمة ورضا  يجب 59
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